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“Det skal holde i retten” 
 
Et sted i Danmark modtager en 80-årig borger tilbage i oktober 2015 et afslag på en ansøgning om 
ekstra rengøring. Borgeren får afslaget dagen efter, at visitator har besøgt borgeren i hendes hjem. 
Kommunen begrunder afslaget med henvisning til Serviceloven § 83, borgerens funktionsniveau og 
kommunens serviceniveau. Borgeren vælger at klage over afgørelsen, og sagen ender efter 2 
kommunale besøg og afslag i Ankestyrelsen, hvilket set med offentlige briller er en 
ressourcemæssig udgift. For sagsbehandleren i kommunen er det en del af hverdagen; for borgeren 
er det bristede forventninger. 
 
Som kommunikationsstuderende ser vi på debatten om offentlig kommunikation med stor interesse 
og deltager aktivt i den i vores arbejde, særligt inden for den offentlige sektor, men også inden for 
den private sektor finder vi lignende mønstre. Vi er alle optaget af, at blive klogere på emnet, og 
derfor har vi kastet os ud i, at finde en case. Vores kriterier for valg af case er:  
 
 Der skal være skriftligt materiale: en ansøgning, en afgørelse (et afslag), en klage og endnu 
en afgørelse. 
 Den skal tidsmæssigt være over relativ kort tid, så det er overskueligt for os at sætte os ind i 
materialet. 
 Der skal være få personer involveret, så vi kan nå at interviewe dem alle. 
 Den skal være typisk, så vi kan finde statistik for området. 
 Case-personerne skal være ukendte for os selv i gruppen. 
 
I denne rapport gennemgår vi kommunikationen, og må konkludere, at både den skriftlige og den 
mundtlige kommunikation rummer mulighed for forbedring. Vi kan ikke med sikkerhed sige, om 
det vil nedbringe antallet af klager. Vi diskuterer, hvad vi tror, er vejen frem mod et samfund med 
færre klager over afslag fra borgere. Vi erkender samtidig, at det ikke alene er et 
kommunikationsproblem, men også andre forhold der gør sig gældende. 
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1.1 Vores motivation og generel relevans 
Vi tager udgangspunkt i en ansøgning om hjælp til rengøring på baggrund af Servicelovens § 83 om 
hjælp til personlig og praktisk hjælp. På landsplan får under halvdelen af de borgere, som vælger at 
klage, medhold i deres klage, når sagen ender i Ankestyrelsen.  
 
 
Figur 1. Sagen kan stadfæstes, kommunen får medhold i 144 sager ud af 330 i 2015. Sagen kan hjemvises, kommunen skal revurdere 
sagen fx når sagen ikke er godt nok belyst til, at klagenævnet kan vurdere sagen. Derfor skal kommunen udarbejde en ny afgørelse. 
Sagen kan omgøres/ændres, kommunen skal levere hjælpen. Sagen kan afvises, hvis borgeren ikke har klaget i tide (Ankestyrelsens 
database over klageafgørelser 2015)  
 
Af figur 1 fremgår det, at Ankestyrelsen i 2015 behandlede samlet 330 klager på landsplan indenfor 
dette lovområde. Vi tænker, at der må være ressourcer at spare. Ved at tilegne os en bedre forståelse 
af kommunikationsprocessen mellem borger og myndighedsperson, kan vi måske komme med et 
kvalificeret bud på, hvordan kommunikationen kan forbedres.  
 
1.2 Problemformulering og afgrænsning 
Med udgangspunkt i kvalitative interviews med borgeren og to myndighedspersoner samt en 
tekstanalyse af 3 breve, undersøger vi hvordan et konkret afslag modtages og formidles. Med 
baggrund i analyser og interviews diskuterer vi hvilke faktorer, der fremadrettet kan forbedre 
kommunikationen mellem borger og kommune. Vores hypotese er, at der i mødet mellem visitator 
og borger er oversete forhold, der får borgeren til at klage. 
 
Hovedspørgsmål: 
Hvordan kan myndighedspersoner kommunikere for at reducere antallet af klager? 
 
Underspørgsmål: 
1. Hvordan foregår kommunikationen? 
2. Hvor går det galt og hvor går det godt? 
3. Hvordan kan kommunikationen mellem myndighed og borger forbedres? 
 
Vi har udarbejdet vores forskningsspørgsmål på baggrund af hovedspørgsmålet og de tre 
underspørgsmål. Forskningsspørgsmålene er udgangspunkt for vores interview. Vi har yderligere 
kondenseret forskningsspørgsmålene ud i tre overordnede temaer, som bruges som afsæt i vores 
tekstnære indblik ud fra empirien.  
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De tre temaer er: 
1. Sprog og argumenter i breve og interview – et tekstnært indblik. 
2. At gøre sig umage og være ærlig – vi ser på livsverden 
3. Ret og rimeligt – vi ser på magtforholdet og asymmetrien. 
 
Ved dette valg er der naturligvis også fravalg, hvilket kan gøre, at vi har været blinde for andre 
aspekter i empirien. Vi vurderer, at de overordnede temaer er almengyldige, når der tales om 
relationer mellem myndighed og borger. 
 
Vores rapport er en retrospektiv opgave, som tager udgangspunkt i kommunikation i skrift og 
erindringer fra hjemmebesøget mellem en borger og to myndighedspersoner i en kommune. 
Kommunikation mellem dem finder sted i efteråret 2015.  De tre interviews, ét med borgeren og to 
med myndighedspersoner foretages marts 2016. Den mundtlige kommunikation iagttager vi ikke, 
men vi spørger ind til den under interviewene. 
 
At foretage interviews en del senere end, at sagsforløbet har fundet sted, har betydning for, hvad og 
hvordan borger og myndighedsperson husker forløbet. Tiden ændrer formodentlig ikke på den 
fortælling og oplevelse, som borgeren sidder tilbage med, dog kan det have en betydning, at der er 
gået noget tid, og at hun derfor kan have bearbejdet oplevelserne. Hos myndighedspersonerne 
formoder vi, at det konkrete kan have fortonet sig, da det er deres arbejde, og at de derfor dagligt 
har mange lignende sager. 
 
Vi har fravalgt at forholde os til klagen, som efterfølgende sendes til Ankestyrelsen og den 
afsluttende afgørelse fra Ankestyrelsen, fordi vi ud fra en kommunikationsvinkel finder det mest 
relevant at forholde os til den direkte kontakt mellem borger og myndighedspersoner i kommunen.  
 
I vores opgave tager vi konkret afsæt i de myndighedspersoner, som betegnes som visitatorer. 
 
1.3 Gruppens forforståelser  
I gruppen er 5 ud af 6 ansat i det offentlige. Man kan godt tror, at vi så er ens tænkende, men nej. Vi 
ser og opfatter vores emne helt forskelligt og har divergerende forforståelser omkring fx manglende 
kommunikation i mellem borgere og det offentlige, samt borgernes forventninger til 
velfærdssamfundets forpligtigelse til at yde hjælp. Vi vælger at sammenfatte vores divergerende 
forforståelser ned til tre forforståelser, som relaterer sig til opgavens temaer. 
 
Skriftlig kommunikation: Der er formuleret en del, Sådan skriver du til borgeren, retningslinjer de 
seneste år, men disse retningslinjer følges ikke af alle. 
 
Livsverden og etik: Borgeren mener, uanset hvordan det formidles, at de har ret til det søgte, da de 
har betalt skat i mange år.  
 
Magtforhold og asymmetrisk kommunikation: Borgeren er som udgangspunkt specialist i eget liv, 
men det opleves tilsidesat af visitators viden og mening om det sunde liv. Det kan opleves som 
formynderisk, og at man selv er skyld i sin nuværende situation. 
 
1.4 Opgavens opbygning 
Første del af opgaven består af kapitlerne 1 og 2:  
 Kapitel 1 rummer 6 afsnit, som fokuserer på årsag til valg af emne, relevans for omverden, 
sagsgange og det teoretiske afsæt.  
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 Kapitel 2 rummer 4 afsnit, som fokuserer på de valgte metoder i opgaven; interviewanalyse, 
meningskondensering, meningsforståelse og tekstnære beskrivelser. I kapitlet redegøres der 
også for reliabilitet, validitet og generalisering. 
Anden del af opgaven består af kapitlerne 3 til 5: 
 Kapitel 3 rummer 6 afsnit, som fokuserer på den sproglige form i breve og interviews.  
 Kapitel 4 rummer 3 afsnit, som handler om borger og visitators livsverden. 
 Kapitel 5 rummer 3 afsnit om det asymmetriske magtforhold mellem borger og visitator. 
Tredje del af opgaven består af kapitlerne 6 til 8: 
 Kapitel 6 indeholder diskussion af metode og resultater.  
 Kapitel 7 indeholder konklusionen for empirien i relation til anden del af opgaven.  
 Kapitel 8 indeholder vores perspektivering.  
 
1.5 Opgavens univers 
Formålet med dette afsnit er at definere målgruppen for denne opgave og redegøre for de forhold, 
der karakteriserer målgruppens arbejdsområde: er det kommunale univers. 
 
Vores målgruppe er myndighedspersoner, specifikt visitatorer i kommunerne. Visitator skal som 
udgangspunkt forholde sig til flere forskellige lovområder. Mange borgere har brug for hjælp fra 
flere lovområder, fx; serviceloven for praktisk hjælp/personlig pleje og hjælpemidler eller 
sundhedsloven/sygepleje. Når kommunen samler flere lovområder, skal borgeren, i teorien, 
forholde sig til færre visitatorer.  
 
Visitator agerer altid ud fra politiske og lovgivningsmæssige forhold. For Serviceloven §83 skal 
visitator udøve et skøn, i den konkrete individuelle vurdering af borgerens funktionsniveau og evner 
til at klare den ansøgte opgave selv. En dimension som giver visitator et asymmetrisk forhold til 
borgeren, da visitator besidder magt til at bevilge eller give afslag på hjælp. 
 
"Samtidig er offentlig kommunikation dog underlagt nogle helt særlige vilkår, spilleregler og 
begrænsninger. Det fastlægges fx politisk, hvad systemet skal tilbyde kunden eller borgeren, og 
embedsmændenes opgave er så at udføre og kommunikere de politiske beslutninger. Af samme 
grund er offentlig kommunikation ofte envejs og asymmetrisk, idet målet enten er at overbevise eller 
at forklare." (Pedersen, 2012:11).    
 
I forbindelse med udøvelsen af myndighedsopgaven kan der opstå uenighed borger og visitator 
imellem, idet der altid er "mindst to relevanser på spil på samme tid. Borgerens egen ide om hvad 
der er relevant for ham eller hende og fx offentlige myndigheders ide om at noget er relevant for 
borgeren" (Pedersen, 2012:10). 
 
Visitator dokumenterer deres kommunikation og oplysninger om borgeren i et elektronisk 
journaliseringssystem. Der skal ved afslag altid udarbejdes en skriftlig afgørelse til borgeren. 
Afgørelser kan altid ankes, hvis borgeren ikke får medhold. Borgeren har også krav på aktindsigt i 
deres journaler, hvilket skærper dokumentationskravet til visitator. 
 
Sagsgang for en borgers ansøgning om hjælp ud fra Servicelovens § 83 
Borgeren ringer til visitator, og i telefonen afklares det, hvad borgeren søger om og årsagen til 
ansøgningen. Visitator vurderer i telefonen, om borgeren er eller kan være berettiget til hjælp. Er 
borgeren ikke berettiget, informerer visitator om årsagen til afslaget og spørger om, borgeren ønsker 
at fastholde sin ansøgning. Dem, der accepterer informationen, trækker ansøgningen tilbage uden 
krav på en skriftlig afgørelse. Visitator skriver et notat i den elektroniske borgerjournal. 
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Borgere, der fastholder ansøgningen, besøges i eget hjem af en visitator. Hvis visitator ved besøget 
vurderer, at borgeren ikke er berettiget, kan dette formidles i mødet. Afslaget sendes stadig, uanset 
om det også er formidlet mundtligt. Borgere, som bevilges hjælp, har ikke krav på at modtage en 
skriftlig afgørelse. Når borgeren modtager det skriftlige afslag, kan borger vælge at betragte sagen 
som afsluttet eller at klage skriftligt eller mundtligt. Klages der mundtligt, er det visitators opgave at 
notere klagen ned. Kommunen skal have klagen inden for en måned efter modtagelse af den 
skriftlige afgørelse. 
 
En ny visitator vurderer, om det kræver et nyt besøg hos borgeren, eller om sagen kan afgøres ud fra 
de foreliggende oplysninger. Ved nyt afslag sendes dette til borgeren og Ankestyrelsen. 
Ankestyrelsen vurderer ud fra de foreliggende oplysninger, om kommunen har behandlet sagen 
inden for lovens rammer og kommunens standarder på området. 
 
1.6 Den teoretiske ramme 
Vores valg af teori bygger især på brugen af Brenda Dervins metoder om Sense-Making og Time-
Line interview, en dybdeborende spørgemetode. Dervin er relevant for os, fordi hun med sin teori 
om Sense-Making inddrager modtagerens perspektiv. Vi oplever, hvordan borgeren skaber mening i 
den nye situation hun står i, med udgangspunkt i sin fortid, nutid og fremtid. Ved at bruge Time 
Line-interviewet er der mulighed for at spørge ind til borgerens egen oplevelse af situationen 
(verbing). Det kan være følelser, tanker og ideer, og hvordan borgeren selv identificerer kløfter 
(gaps) og bygger broer (bridge) over kløfterne (Dervin & Frenette 2003:238). Ved brug af metoden 
tegnes der et step-by-step billede af borgerens udfordringer og et indblik i, hvordan borgeren løser 
problemet, og i de løsninger, som havde været effektive for borgeren.  
 
Dervin understreger, at interviewmetoden er vigtig i Sense-Making, fordi den giver de interviewede 
mulighed for på helt egne betingelser at afgøre, hvornår en situation er et gap, hvordan de skal 
bridge kløften for at komme videre, og hvordan hele forløbet giver mening for den enkelte. Den 
relaterer sig til borgerens livsverden og i vores interview også til visitators livsverden. Der 
fokuseres på den interviewedes opfattelse af problemet og Time-Line metoden fungerer derfor godt 
med Alfred Schutz livsverden tilgang. 
 
Vores valg af Alfred Schutz bygger på hans teori om livsverden, horisonter og kontakt. Schutz er 
relevant for opgaven, fordi hans begreber Relevans, Tema, Horisont og Kontakt giver os mulighed 
for at undersøge, om afsender evner at gøre temaet relevant og skabe en kontakt inden for 
modtagers horisont (Dahl 1993:27ff; Bech Jørgensen 2005:8ff). I Dahl fremgår det bl.a. at vi, ifølge 
Schutz, "alle lever i vores egen tids- og rum-struktur med hver sin horisont" (Dahl 1993:21). Vi har 
med andre ord en livsverden, hvor vi hver især tager ting for givet, og derfor er man nødt til at tune 
sig ind på hinanden for overhovedet at kunne kommunikere. 
 
Livsverdenen er hos Alfred Schutz bygget op af et her og nu lager af viden, som vi trækker på uden 
at tænke over det, lige indtil en ydre begivenhed eller indre drift vender op og ned på lageret. Så 
befinder vi os pludselig i en situation, der har et helt andet tema og dermed også horisont, hvilket 
kan siges at ske for borgeren, da hun erkender, at svimmelheden er konstant og ikke bare et resultat 
af en hektisk dag på vej hjem fra sommerhuset. Begrebet relevans hos Schutz dækker over “hele det 
problemkompleks, at ting kan blive tematiske eller ophøre med at være tematiske” (Dahl 1993:26). 
Det betyder med andre ord, at hvis en ting er relevant for én person, så bliver det til et tema for 
denne person. Mister denne ting sin relevans, ophører tingen med at være et tema for personen. 
 
Vores valg af Jan Foght Mikkelsen bygger på hans tilgang til etik. Mikkelsen er relevant for os, 
fordi et skøn kræver etisk kompetence: "etisk handlen kræver derfor, at man som aktør sætte sig ind 
i den modtagende parts sted, det vil sige skifter sit eget perspektiv ud med dennes og spørger sig 
9 
 
 Årsrapport på Master i Professionel Kommunikation / Modul 1 / Det skal holde i retten  
selv: ville jeg selv bryde mig om at blive behandlet som jeg behandler den anden" (Mikkelsen 
2015:84) Som udgangspunkt formidler vi altid selv ud fra vores egen etiske livsverden, men her 
fordrer det, at man som visitator flytter sit eget perspektiv over på borgerens livsverden, det der 
kaldes at sætte sig i den andens sted. Dette ser vi som visitators forpligtigelse, da hun besidder en 
specifik faglig viden, som borgeren ikke altid sidder inde med. Borgeren er ekspert i eget liv. Dette 
kalder vi evnen til at tale i øjenhøjde, hvilket vi vurderer, er en forudsætning for god 
kommunikation.  
  
Vores valg af metode til tekstanalyse bygger især på Leif Becker Jensens analysespiral og 
næranalyse. Det er relevant for os at se på sprogkoden, polyfonien og afsenders indfaldsvinkel. Den 
sproglige dåseåbner er relevant for os i forhold til, hvordan vi tilegner os viden og dermed forstår, 
de informationer vi får. 
 
Vores valg af Karsten Pedersen bygger på hans fokus på de særlige vilkår, der er i offentligt 
kommunikation. Hans budskab er: Skriv relevant, til den rette målgruppe og brug indadvendt og 
udadvendt sprogbrug afhængigt af målgruppen. 
 
Vi bruger Jonas Gabrielsens tilgang til topik (2005). Topikken er et effektivt redskab til at afdække 
hvordan og hvorfor en given person eller system vælger at udlægge en konkret sag (Gabrielsen 
2005:159). Den giver kritikeren mulighed for at påpege hvem, der etablerer de præmisser, der 
figurerer i en given sag, og hvorfor netop disse præmisser tilvælges. Den konkrete sag er i vores 
tilfælde de tre breve og de tre forskellige afsendere af brevene. Deres perspektiver på sagen tager 
udgangspunkt i forskellige topoi, som fx lovgivning, funktionsniveau og sygdomme/lidelser.  
 
Stephen Toulmins argumentmodel bruger vi, når vi afgør om et argument holder eller ej, men den 
belyser ikke hvilket perspektiv vi som afsender sætter på sagen. 
Modellen arbejder med tre elementer: 
 Påstand (P) - som man ønsker tilslutning til. 
 Belæg (B) - er begrundelsen for påstanden. 
 Hjemmel (H) - er et overordnet begrundelse/belæg, som fx. lovgivning. 
 
Derudover indeholder modellen, rygdækning (R) - et støtteargument, styrkemarkør (S) - hvor meget 
man står inde for sin påstand, og gendrivelse (G) -  tager højde for andres modargumenter (Jensen 
2011:77-81).  
 
Til at konstruere spørgsmålene i interviewguiden bruger vi Nordentoft og Olesens udgave af 
systemisk tænkning og teori. Det er især Karl Tomms 4 spørgsmålstyper: Lineære, Cirkulære, 
Strategiske og refleksive, der er relevante for os, men også begreberne, kærlighed, tid og 
forstyrrelse. (Nordentoft & Olsen 2014: 77, 83-91) 
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2. Metode  
Opgaven tager udgangspunkt i Steinar Kvales 7 faser for håndværksmæssig kvalitet (Kvale & 
Brinkman 2009:274-276). 
 Tematisering - fra teori til forskningsspørgsmål. 
 Design - har det vi arbejder med værdi. 
 Interview - omhyggelige spørgsmål. 
 Transskription - oversættelse fra sprog til skrift. 
 Analyse - er fortolkningen holdbar. 
 Validering - refleksion over indholdet. 
 Rapportering - at beskriv de gyldige resultater. 
I undersøgelsen benytter vi os af den kvalitative metode for at få detaljer om den livsverden, som 
visitator og borger lever og agerer i. Den kvalitative tilgang giver os indsigt og perspektiver 
relateret til vores problemformulering.  
 
2.1 Interviewguide 
Vi arbejder induktivt, dvs. at vi ud fra interviewpersonernes opfattelse af virkeligheden, danner os et 
billede af, hvordan tingene hænger sammen. Hertil inddrager vi relevant teori. 
 
Vores epistemologiske udgangspunkt er den rejsende. Vi producerer altså 3 relationelle, 
samtalebaserede interviews, i hver sin interkontekstuelle ramme. Dvs. interviewet finder sted i en 
interpersonal kontekst med den interviewperson vi sidder overfor, og deres udsagn er relateret til 
deres kontekst. Vi lægger op til, at interviewpersonerne fortæller os om deres viden, holdning og 
adfærd. Interviewpersonernes egne narrative fortællinger er vigtige, da det giver os indblik i deres 
livsverden (Kvale & Brinkmann 2009:73).  
 
Det kræver åbenhed fra os, da processen igangsætter en refleksionsproces til opnåelse af viden i 
interaktionen. Man taler om en konstruktivistisk forståelse af viden, da viden ikke er en fast 
størrelse, men kan ændre sig afhængig af de spørgsmål vi stiller, og den kontekst interviewene 
foregår i: "Rejsen vil kunne igangsætte en refleksionsproces, der fører den rejsende til nye former 
for selvindsigt såvel som til afdækning af tidligere selvfølgelige værdier og sædvaner i den 
rejsendes hjemland" (Kvale & Brinkmann 2009:67). 
 
Interviewet er semi-struktueret, idet vi arbejder med en interviewguide, som er konstrueret på 
baggrund af forskningsspørgsmål relateret til vores forforståelser. Vi benytter os af den systemiske 
tænkning (Nordentoft & Olsen 2014:69-77) i nogle af spørgsmålene, specielt til borgeren for at se 
om det kan bibringe andre refleksioner over visitators besøg og afgørelse.  
 
Vi har lavet én interviewguide for borgeren og én for visitatorerne (bilag 2 & 3). Guiden er vores 
røde tråd og opbygget som en skabelon, så vi som interviewere altid har et holdepunkt, hvis vi går i 
stå, eller hvis interviewet er på vej ud af et sidespor. 
Vores interviews skal give kvalitative beskrivelser af interviewpersonernes livsverden, som vi 
efterfølgende kan analysere. Derfor giver det mening for os at være åbne for at ændre i rækkefølge 
og formen på spørgsmålene, fordi vi derved får mulighed for at forfølge interviewpersonernes svar 
med uddybende og opfølgende spørgsmål. Så vidt muligt uden at anvende egne forforståelser 
(Kvale 1997:131). 
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2.2 Transskribering og meningskondensering 
Vi optog alle tre interview på bånd og har efterfølgende transskriberet dem efter samme 
retningslinjer (bilag 4). Vi transskriberede eget interview, da vi formodes at kunne huske, hvis der i 
mødet var særlige opmærksomhedspunkter, samtidig letter det arbejdet med efterfølgende at skulle 
finde direkte citater til analysen. De tre transskriberinger har vi efterfølgende meningskondenseret. 
Det medfører, at vi klassificerer udsagnene/citaterne i forhold til vores forskningsspørgsmål og 
centrale temaer i citaterne. Kondenseringen er essensen af vores transskribering. (Kvale 1997:188) 
Vi udelader suk, øh og he he osv. i transskriberingen, når det vurderes ikke have betydning eller 
ikke giver mening (Kvale 1997:171).  
 
2.3 Metode til tekstnær beskrivelse 
Vores indfaldsvinkel i tekstanalysen er primært afsender, afsenders hensigt og ethos. Underordnet 
undersøger vi tekstens fokus på modtageren, målgruppen og læsbarheden. Vi supplerer med 
tekstens form for at få et billede af helheden (Jensen 2011:37-57), og med guldkorn fra Den 
sproglige dåseåbner (Jensen, 2007:11-99). 
 
Hvor Leif Becker Jensen (2007) beskæftiger sig med fagsprog og videnskabssprog, går Pedersen 
helt tæt på offentlig kommunikation og faglig formidling i offentligt regi (Pedersen, 2012:66-71). 
For at komme tæt på tekstens sprogbrug, argumentation og etiske dilemmaer, bruger vi uddrag af 
Becker Jensens analysespiral (Jensen 2011:31-33).  
 
I forhold til argumentationen bruger vi i analysen af de tre breve dels Gabrielsens artikel Topisk 
kritik, som grundlaget for at forstå, hvor de to visitatorer og borgeren finder, vælger og danner 
præmisserne for deres argumentation (Gabrielsen 2005:141-164), dels Stephen Toulmins 
argumentationsmodel (Jensen 2011:76-84) samt artiklen Praktisk argumentation i Onsberg & 
Jørgensen (Onsberg & Jørgensen 2001:12ff). 
 
2.4 Reliabilitet, validitet og generalisering 
Vi styrker reliabiliteten ved at lave en transskriptionsguide og at de, der har udført interviewene er 
også dem, der har transskriberer dem. For at skabe mere gennemsigtighed i undersøgelsen 
vedlægger vi meningskondenseringer/meningsfortolkninger og transskriberinger af vores interviews 
(Kvale 1997:161-175). Vi forsøger, at undgå at påvirke vores genstandsfelt ved at sætte vores 
forforståelser i parentes under interviewet.  
 
Kan vi tro på det, vi får ud af at interviewe to visitatorer og en borger? Forstår visitatorerne 
spørgsmålene ens? Og holder interviewer sig til de nedskrevne spørgsmål, så det efterfølgende er 
muligt at vurdere, om de to visitatorer svarede ens eller forskelligt. Manipulerer vi med vores 
spørgsmål til borgeren til bestemte svar, eller er vi objektive og afventende i vores interview? 
 
Svarene på spørgsmålene er væsentlige, og ved at følge afprøvede teorier og metoder, mener vi, at 
vi kan finde svarene. Vi har derfor valgt i 2 pilotinterview at afprøve begge interviewguides. Vi 
interviewede to personer, som på mange måder minder om de personer, som er med i vores case. 
Efter pilotinterviewene hørte vi optagelserne igennem. Erfaringen herfra gjorde, at vi rettede vores 
interviewguide og blev opmærksomme på vores egen interviewstil, fx at huske at stille åbne 
spørgsmål. 
 
Den valgte interview tilgang med enkelte åbne spørgsmål, betyder at vi får en mindre reliabilitet, 
end hvis vi havde valgt afgrænsede spørgsmål. Vi mener, at validiteten i de tre interviews er høj, 
fordi de optages og transskriberes. Men det er ikke et udtryk for, at det er generaliserbar viden vi 
får.  Som udgangspunkt mener vi, at analysen af de to breve fra visitatorerne, giver et godt 
udgangspunkt for, hvordan visitationen i den konkrete kommune arbejder. Det er dog ikke 
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generaliserbart på landsplan. Den viden vi uddrager af de tre interviews er ikke generaliserbar, men 
giver indsigt i og perspektiver på dialogen myndighed og borger imellem. Et perspektiv, der 
bidrager til videre refleksion. 
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3. Skriftlig kommunikation i offentligt 
regi 
Formålet med tekstanalysen er at undersøge, om argumentationen virker overbevisende og/eller 
troværdig på borgeren om, indholdet er relevant og forståeligt for borgeren, og om der er sproglige 
tiltag, der kan forbedre kommunikationen mellem visitator og borger. 
 
Inden vi undersøger sproget i teksten, ser vi på hvilken teksttype en afgørelse er, og på hvilke 
udfordringer den faglige asymmetri og de centralt udstukne retningslinjer for skriftlig 
kommunikation, man som visitator støder på, når man kommunikerer på skrift i offentligt regi. 
 
3.1 Tekster i en institutionel kontekst 
En afgørelse er genremæssigt en sagtekst, modsat en fiktiv tekst (Pedersen 2011:65). I vores 
tekstnære indblik optræder afgørelserne og klagebrevet i offentligt regi, i en institutionel kontekst 
som en ekstern tekst, der har kommunen som afsender og borgere som målgruppe, i vores tilfælde 
en 80-årig dame. Den sekundære målgruppe, dvs. den som visitator forudsætter læser med over 
skulderen, er i vores case de andre fagfæller og i sidste ende Ankestyrelsen (ibid:105). 
 
Som visitator i en kommune forventes det, at man udformer svar, forvaltningsafgørelser, der lægger 
sig op ad de centralt udstukne retningslinjer for ekstern offentlig kommunikation, jf. 
Forvaltningsloven punkt 214 - 217, Udformning af skrivelser (Pedersen, 2012:88 og 
retsinformation.dk). 
 
I Forvaltningsloven anbefales det at: 
 Have for øje, at enhver, som teksten henvender sig til, let skal kunne læse og forstå den. 
Herudover bør den være formuleret venligt og hensynsfuldt. Formen bør derfor være enkel, 
præcis og sætningerne korte og klare (punkt 214). 
 Undgå, så vidt muligt, kancelliudtryk, fremmedord, flertydige og overflødige ord (punkt 215). 
 Tekniske ord og fagudtryk, som [...] overvejende anvendes inden for en snævrere fagkreds, ikke 
bør [...] bruges i forvaltningsafgørelser, der henvender sig til personer uden for den pågældende 
kreds. (punkt 216). 
 
Kommunen har - så vidt vi ved - ikke egne anbefalinger for kommunikation med borgere. På deres 
hjemmeside fandt vi en intern kommunikationspolitik, som har det overordnede formål at 
kommunes borgere kan serviceres bedst muligt af kommunen. Heraf fremgår det, at alle tager 
ansvar for, at den interne kommunikation er god, ved at den rette kommunikation formidles til de 
rette personer i rette tid og på rette måde. Når det er en intern kultur at kommunikere på denne måde 
forventer vi, at den også gælder for kommunikation med borgere og andre eksterne aktører. 
 
Myndighedskoden har sine fordele fremgår det af Pedersen i sin analyse af breve fra fx Københavns 
Kommune, i bogen ‘Offentlig kommunikation i teori og praksis’: "Der er en professionel pointe i, 
at brevene har en overvejende, upersonlig, institutionel afsender. En afgørelse er ikke en bestemt 
persons eget skøn, men en professionel vurdering, der er uafhængig af hvem der er sagsbehandler. 
Det er det man søger at signalere, når der ikke står ’jeg vurderer’ noget sted […]" (Pedersen 
2012:74). Det stemmer bare ikke overens med retningslinjerne for god kommunikation, som 
beskrevet i Ankestyrelsen Sprogpolitik (https://ast.dk/publikationer/sprogpolitik). 
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Faglig asymmetri som et trekantsdrama 
Det er oftest visitator, der ved mest om love og paragraffer, men omvendt er det borgeren, der ved 
hvilken betydning, en afgørelse vil have for ham eller hende. Vi bearbejder nemlig nye 
informationer ud fra vores egen livsverden og evne til at bygge bro over den forståelseskløft, der 
opstår mellem det vi kender og ikke kender. Vores evne til at optage ny viden afhænger således, af 
vores evne til at bygge bro mellem det kendte og det ukendte via vores livserfaring. Modtageren er 
så at sige ekspert på sin egen situation (Dervin 2003:223-225). I vores tilfælde betyder det, at 
borgeren ikke får bygget bro over rengørings-kløften, idet hun ikke kan omsætte den viden, hun 
præsenteres for i de forskellige afgørelser til noget genkendeligt i hendes relevanshorisont. 
 
Den asymmetriske kommunikation (Nordentoft & Olesen 2014:109-119 og 136-137)(Jensen 
2001:20-31) rummer et trekantsdrama (borger, system, faglighed) med både udfordringer og svære 
valg. Skarpt sat op er det valget mellem borgerens forståelse og systemet og fagfællernes respekt. 
Hvis du som visitator fokuserer på, at borgeren skal forstå hvad du siger og/eller skriver, kan faglige 
udtryk komme til at spille en mindre rolle i kommunikationsproduktet. 
 
Dialog i et trekantsdrama 
Visitator vil dagligt finde sig udfordret i dialogen med borgeren, fordi hun på den ene side 
repræsentere systemet og skal tage afsæt i sin faglighed i mødet med borgere, og samtidig skal hun 
rumme borgerens behov og forventninger. Der er altså tre parter: 
 Visitator som har sin faglige viden og sin personlige erfaring. 
 Kommunen som kræver ensartet behandling og dokumentation, som er faglig kvalificeret. 
Derfor bruges skemaer og skabeloner 
 Borgeren som har sine forventninger ud fra behov og livshistorie  
 
"I forhold til alle tre ben i trekanten findes der ingen lette eller rigtige valg, men der er god mening 
i som professionel at overveje, hvilket ben i trekantsdramaet man læner sig op ad i den konkrete 
kommunikationssituation" (Nordentoft & Olesen 2014:43).  
 
Figur 2 er fundet i en præsentation som Birgitte Ravn Olesen har holdt om træning af sundhedsprofessionelle (www.si-
folkesundhed.dk/upload/b.r.olesen.pdf). Hun henviser til Leif Becker Jensen, 2009 som sin kilde.  
 
Vores antagelse er, at visitatorerne i højere grad læner sig mere op af systemverdenen end borgerens 
verden. Den antagelse bygger vi på måden, de to afgørelser er formuleret på.    
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3.2 Visitators sprogbrug under hjemmebesøget 
Fra vores empiri, har vi visitatorenes eget bud på, hvad de har sagt under besøgene hos borgeren. Vi 
kan se, at de taler med borgeren i en blanding af privatkode, myndighedskode og formidlingssprog 
(Jensen 2011:88). Den private kode kendetegnes når hun bruger "du og jeg" som mange af 
sætningerne starter med. (Jensen 2011:88) 
 
Myndighedskode kaldes også kancellistil og er knyttet til juraen. Et eksempel på hvor visitator 
bruger myndighedskode er, når hun laver en funktionsvurdering af helbredet m.m. Hun forklarer 
først for borgeren, hvad hun har skrevet. Bagefter læser hun op: "Jeg har skrevet noget med 
vasketøjet. “Hun udtrættes af at bære tøjet” så skriver jeg, at jeg har anbefalet at dele opgaven 
over flere dage, så siger jeg til hende, at jeg skriver det her." (V1-B17)  
 
Myndighedskoden viser sig bl.a. ved lange sætninger med forvægt. Når borgeren skal vente på 
budskabet belaster det hukommelsen: "På baggrund af ovenstående vurderes det endvidere at du 
ikke er omfattet af målgruppen for §83a" (bilag, 1a, linje 20). Myndighedskoder er svære at afkode 
for borgere. Forstår borgeren meningen med ord, begreber eller hele teksten, forstår hun også den 
intenderede betydning, dvs. hensigten (Jensen 2001:70-80). Når visitator blander myndighedskode 
med formidlingssprog bliver det endnu sværere. Det vil vi vise med eksemplet herunder: 
 
Begge visitatorer bruger ordet målgruppe”, og vi vurderer, at de finder begrebet vigtigt. 
Målgruppen" er et fagudtryk, der bruges i formidlingssprog. Visitator 1 bruger det, når hun læser 
funktionsvurdering op ude hos borgeren:  "Jeg siger, at det ikke ser så godt ud, nej det er ikke sådan 
jeg siger det, jeg siger, at jeg tror simpelthen ikke at hun er målgruppen, men at jeg går tilbage og 
undersøger det grundigt." (V1-B11) 
Ordet ”målgruppen” er et ord og et udtryk, der hører til fagsprog om formidling:  
"kommunikation skal altid være rettet mod en målgruppe." (Pedersen, 2012:116). Det vi finder 
interessant i observationen er, at visitator 1 hermed retter sin kommunikation væk fra sig selv som 
afsender, når hun kalder borgeren for værende eller ikke værende målgruppen.  
 
3.3 Tekstnært indblik i første afgørelse 
I den første afgørelse bruger visitator en blanding af myndighedskode, formidlingssprog og 
privatkode, fx "... den individuelle vurdering er der lagt vægt på, at du selv kan varetage den 
Grundige rengøring ved at dele opgaven over mange dage" (bilag 1a, linje 7).  
 
Det er også her vi ser den implicitte modtager, Ankestyrelsen: Visitator skal lave en individuel 
vurdering, henvise til Servicelovens §83 og der skal være en personlig afslutningshilsen. (Pedersen, 
2012: 96) 
 
Det interessante er at borgeren godt forstår informationen i brevet; at hun ikke er berettiget til den 
ansøgte hjælp, men ikke fagudtrykket grundig rengøring: "... det jeg ville det var EN grundig 
rengøring. Jeg har ikke bedt om hjemmehjælp." eller fagudtrykket: Sammenfald i ryggen: "Ja, det 
ved jeg ikke hvad er, det er jo åbenbart noget, der er værre end det jeg har." (B-B10)  
 
Vi ser her et etisk dilemma i forhold til at afgørelsen har flere modtagere, fordi det gør, at brevet er 
skrevet med et sprog, som ikke er rettet mod borgeren. For hvordan er det muligt for visitator at 
leve op til den etiske gyldne regel om at behandle andre som hun selv gerne vil behandles, når hun 
skal skrive til en implicit modtager? Mikkelsen beskriver den gyldne regel som "Reglens 
gensidighedsprincip skal sikre at magthaveren i forholdet behandler den anden som han eller hun 
ville ønske sig behandlet, hvis han var den svage part og genstand for påvirkning eller styring" 
(Mikkelsen, 2015:85). Det vil vi komme ind på igen senere i opgaven. 
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Topoi og logik 
Når visitator argumenterer i praksis må hun finde de begrundelser, der er mest overbevisende i det 
konkrete afslag (Gabrielsen & Christiansen 2010:70-91). Retorikken tager altid udgangspunkt i en 
konkret sag, derfor er topik en central disciplin i retorisk argumentation (Gabrielsen 2014:148-
151).   
 
De specifikke topoi er indholdsmæssige steder, der gør det muligt at finde alle relevante fakta. Jo 
flere fakta, jo mere overbevisende og jo mere etos. Hvis fakta er, at borger godt kan stå på en stige, 
når hun ikke er svimmel, har visitator brugt den specifikke topos funktionsniveau til at se på 
borgerens helbredstilstand. Implicit i eksemplet er toposen lovgivningen, dvs. §83 også brugt, fordi 
den danner grundlaget for vurderingen af funktionsniveauet. Lovgivningen, fastsat af regeringen, 
danner præmissen ved at foreskrive individuel vurdering, som grundlag for afgørelsen.  
 
Logikken er en præmis, som er lig med det, man tager for givet eller antager (Gabrielsen 2014:148): 
Præmissen er, at borgeren i perioder er svimmel. Logisk følge heraf er, at hun godt kan stå på en 
stige, når hun ikke er svimmel. Implicit i argumentet ligger, at hun kan tørre sine overskabe af, når 
hun ikke er svimmel: "konklusionen følger med logisk tvingende nødvendighed af præmisserne" 
(Onsberg & Jørgensen 2001:12). Dvs borgeren næsten tvinges til at godtage konklusionen: Du selv 
kan udføre din grundige rengøring, når du ikke er svimmel. 
 
Herunder ses argumentationsfeltets to niveauer for topikken og logikken i første afgørelse. 
 
↓ Det logiske 
niveau 
Det topiske niveau 
Myndighedsperson 
Præmis 
Du oplyser, at det særligt er det at stå på en stige der er vanskeligt, da du 
periodevis er svimmel,…. 
Præmis 
Jeg har anbefalet dig, kun at gå op på en stige når du har det godt og på den tid af 
dagen, hvor du er mest velbefindende. 
Konklusion 
Når du ikke er svimmel kan du godt stå på en stige. 
 
Figur 3. Det topiske niveau over for det logiske niveau i første afgørelse fra kommunen.  
 
3.4 Tekstnært indblik i borgerklage  
Borgeren bruger den private sprogkode og stilen er personlig i jeg-form. Hun giver en beskrivelse af 
sig selv, som en person, der har haft og har mange udfordringer med sygdomme i sit liv og som er 
bekymret for sin svimmelhed. Hun henvender sig direkte til visitator med patos-appel (Gabrielsen 
& Christiansen 2010:18): "Forestil dig, at jeg står på en stige når det antræffer. Pludseligt!” og 
”Forestil dig at jeg får et anfald på en stige og falder ned. Jeg kan risikere at falde ned og brække 
alle knogler" (bilag, 1a linje 14 & 16 )  
 
Borgeren opstiller sine præmisser hierarkisk; heri ligger implicit begrundelsen for at få hjælp til 
rengøring (Onsberg, & Jørgensen, 2001:28). Hun behøver ikke skrive mere for at overbevise, fordi 
det er selvindlysende, at når hun har så mange præmisser, har hun brug for hjælp. 
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Hierarkisk opstilling af premisser:  
Jeg er kronisk syg - narkolepsi 
↓ 
Jeg knogleskørhed 
↓ 
Jeg er svimmel 
↓ 
Jeg er opereret for kræft i tarmsystemet 
 
Hun henter sine præmisser i de specifikke topoi. Vi ser flere temaer i hendes brev, fx:  
 Tid: "Skal jeg nu hver dag bruge tid på rengøring. Jeg synes jeg har nok gener i forvejen." 
 Sygdom: "Narkolepsi. Jeg skal hver dag tage op til 10 piller for at holde mig vågen", og 
"Jeg er opereret i tarmsystemet. Det giver mig mange gener både hjemme og ude. Den gene 
vil jeg have resten af mit liv." samt knogleskørhed og svimmel.  
 Arbejde: "Jeg har arbejdet hele mit liv, selvom jeg for længst kunne have søgt om 
førtidspension." 
 Alder: "Jeg er lige fyldt 80 år." 
 
Her ser vi på det med logisk argumentation. Borgeren skriver i brevet, at hvis hun ikke tager sine 
piller, falder hun i søvn og får pludselige anfald, hvor hun falder sammen. Den logiske følge af den 
præmis er, at hun skal tage sine piller; men det hun skriver er, at det er for risikabelt at stå på en 
stige, da hun kan falde og brække alle knogler. Følgeslutningen er, at hun falder sammen, hvis hun 
ikke tager sine piller. Konklusionen er, at det er for risikabelt at stå på en stige.  
 
Igen ser vi på det topiske niveau i forhold til det logiske niveau herunder: 
 
↓ Det logiske 
niveau 
Det topiske niveau 
 
Borger 
Præmis 
Jeg har mange gener 
Præmis 
Jeg skal bruge lang tid på 
mine gener 
Konklusion 
Jeg ikke gøre rent selv, 
fordi  
jeg bruger lang tid 
på mine mange gener 
Præmis 
Hvis jeg ikke tager mine piller falder jeg i søvn og får 
pludselige anfald hvor jeg falder sammen 
Præmis 
Får jeg et anfald på en stige kan jeg brække alle knogler 
Konklusion 
Jeg kan ikke varetage Grundig rengøring selv, fordi det er 
for risikabelt. 
Figur 4. Det topiske niveau over for det logiske niveau i borgers klage over afgørelsen.  
 
Når borgeren får afslag på hjælpen, fordi hun selv kan foretage den grundige rengøring, bliver hun 
nødt til at finde flere og andre argumenter frem. De argumenter hun finder, har intet at gøre med, at 
hun ikke kan stå på en stige, eller at hun er svimmel. Argumenterne hjælper hende ikke, da der ikke 
ændres ved afgørelsen.  
 
3.5 Tekstnært indblik i anden afgørelse 
Det der adskiller den 2. afgørelse fra den første er informationstætheden og et lixtal på 46, svarende 
til en svær tekst, og med 748 ord. Det er en udfoldelse af de argumenter vi så i den første afgørelse.  
Den Specifikke topos, funktionsniveau, er én række af årsags-argumenter, med en præmis 
indeholdende en regel om årsag og virkning: 
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"Du er ikke funktionsnedsat inden for området færden, fordi du færdes uden gangredskab udendørs 
som indendørs, eftersom brug af gangredskab udendørs og/eller indendørs betyder at du er 
funktionsnedsat jf. kommunens serviceniveau for Grundig rengøring." 
 
"Du er ikke funktionsnedsat inden for området rengøring, fordi du selv varetager rengøring og 
tøjvask i kælderen, eftersom at manglende funktionsevne til varetagelse af rengøring og tøjvask i 
kælderen betyder at du er funktionsnedsat jf. … " 
 
Lovgivningen er en given topos, som der skal henvises hertil. Måske er lovgivningen og den 
implicitte modtager, årsagen til at visitator at bruger tid på at liste de mange argumenter op. Det 
skal holde i retten.  
 
3.6 Sammenfatning 
 
Det sprog, visitatorerne bruger ude hos borgeren, er en blanding af privatkode, myndighedskode og 
formidlingssprog, dvs. myndighedskoden smitter af på talesproget, som bliver præget af fagudtryk. 
 
Begge afgørelser opfylder de formelle juridiske krav. Første afgørelse er mere læsbar end anden 
afgørelse, men indeholder en del sjuske- og stavefejl i skriftligheden, som trækker visitators 
troværdighed ned, specielt når borgeren, i vores case, har arbejdsmæssigt lang erfaring i det 
offentlige.  
     
Anden afgørelse har et højt lixtal, og det mener vi ikke, at man som kommune kan forlange, at 
borgere generelt skal kunne læse og forstå. Vi vurderer, at anden afgørelse er skrevet med 
Ankestyrelsen for øje, og derfor gør brug af myndighedskode og en for høj detaljerings- og 
argumentationsgrad.   
 
Autoritetsargumenter som lov og funktionsniveau i afgørelserne virker overbevisende, fordi der 
argumenteres med logisk gyldighed og man derfor tvinges til at godtage argumenterne.  
 
Selvom om begge afgørelser dispositionsmæssigt lægger sig op af Ankestyrelsens vejledning for 
god skriftlig kommunikation, så er det vores indtryk, at de to visitatorer er i gang med at tilegne sig 
Ankestyrelsens og Forvaltningslovens råd om en opblødning af sproget i fx afgørelser til sig. Vi ved 
ikke, om der er taget stilling til, hvilken sprogkode de har lagt sig fast på. Valget af sprogkode er 
vigtigt, fordi det har en betydning for, hvor godt borgeren forstår hensigten og budskabet. 
 
Hvis vi skulle komme med en anbefaling til kommunen i forhold til ekstern skriftlig 
kommunikation, så ville det være at udfordre den skriftlige kommunikation i spændingsfeltet 
mellem systemet, den fagprofessionelle og borgerens livsverden. Det vil sige, at visitator skal have 
fokus på modtagerens livsverden.  
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4. At gøre sig umage 
Både borger og visitatorer var optaget af at gøre sig umage og være ærlig. I dette kapitel beskriver 
vi borgerens og visitatorernes livsverden for at forstå hvilke udfordringer, der er i kommunikationen 
mellem borgeren og visitatorerne. Vi ser på temaerne i deres livsverden, som er centrale i kontakten 
mellem borger og visitator i vores case. 
 
Vi parkerer vores egne forforståelser bedst muligt og stiller ind på henholdsvis borgerens og 
visitatorernes horisonter. Vi vælger at se på de to visitatorers arbejdsmæssige livsverden samlet. Det 
er en forenkling, da to menneskers livsverden aldrig kan være ens. Begges arbejdsliv er i høj grad 
præget af retningslinjer og skabeloner til ensartethed i sagsbehandling. Derfor giver det god mening 
for os at se deres arbejdsmæssige livsverden under ét.                 
 
4.1 Visitatorernes livsverden 
I visitatorernes livsverden er der tre undertemaer, som må forventes at have en vedvarende relevans:  
 At holde sig inden for Servicelovens rammer.  
 At levere ensartet sagsbehandling.  
 At gøre sig umage.  
 
De tre undertemaer er grundvilkår i visitators arbejdsliv, hvor ændringer i lovgivningen skal følges, 
og hvor udviklingstendenser i samfundet skal tilpasses måden at arbejde på. En af 
udviklingstendenserne er fokus på skriftlig kommunikation i offentlig regi, fx minimeringen af 
kancellisprog og fagsprog, som omtalt i forrige kapitel. Af interviewene kan vi tydeligt aflæse, 
hvordan visitators erfaringsgrundlag ændrer sig i takt med antallet af arbejdsår i stillingen.  
 
Inden for Servicelovens rammer 
Tildeling af hjælp til borgere efter Serviceloven balancerer på kanten. Det skal forstås på den måde, 
at man som visitator holder sig tæt på grænsen til, hvornår der skal gives hjælp. Nogle gange 
afviger man som kommune fra grænsen, så kommunen kan økonomisere med ressourcerne og sikre, 
at der ikke tildeles hjælp til borger, der ikke er berettiget ud fra det politiske fastsatte serviceniveau 
beskrevet i kommunens kvalitetsstandarder. En klage er ikke et udtryk for, at man som visitator 
ikke har gjort det godt nok. En klage er et udtryk for, at kommunen balancerer på kanten af 
serviceloven, og at kommunen i forbindelse med klager afprøver rækkevidden af lovgivningen. 
Visitator 2 siger om denne balance: 
”Men det som jeg opfatter, det er, at ellers generelt, er vi meget sådan at vi gerne vil have nogle 
klager, for vi vil gerne gå til yderkanten af serviceniveauet og prøve det af” (V2-B1). 
 
Alle kommuner i Danmark bruger et scoringssystem til vurdering af borgerens behov for hjælp. 
Scoringen sker på baggrund af visitators indtryk af borgers kunnen under hjemmebesøget, og det 
som borgeren selv giver udtryk for. Scoringssystemet er et vilkår i visitatorernes livsverden, et 
redskab som understøtter, at kun borgere, som er berettiget til hjælp efter Serviceloven og det 
politiske fastsatte serviceniveau, får hjælp. I scoringssystemet ligger der implicit en 
fortolkningsmulighed og et lovgivningsmæssigt, individuelt skøn, som i sidste ende afgør, om 
borgeren er berettiget til hjælp. Visitator 2 fortæller om hendes oplevelse af, hvordan vurderingen 
foretages ved hjælp af skemaer. 
  
"Der er også et skema der hedder, hvad er borgerens hverdag, hvor man virkelig går ind i det, 
hvordan oplever du selv tingene er, og det andet er mere min faglige vurdering af hvordan, det er, 
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og det skal jeg som regel have skilt lidt ad, når jeg kommer hjem, for det er som regel hulter til 
bulter" (V2-B21). 
 
Ensartet sagsbehandling 
Et grundvilkår i offentlig sagsbehandling er, at alle i samme situation skal behandles ens. Det 
understøtter kommunen ved at sørge for kompetenceudvikling, sidemandsoplæring og supervision 
af visitatorerne. 
 
"Vi har en skabelon, og det første lange stykke tid man er her, der bliver ens afslag læst igennem af 
vores leder, hun har været meget ind over det, og har også gjort det, så i hvert fald det første årstid 
jeg var her, blev mine afslag læst igennem. På den måde fik jeg lært rigtig meget, idet lederen lærte 
mig, hvordan man bygger de afslag op, og hvordan der er en rød tråd, og hvordan der bliver 
argumenteret osv" (V2-B2). 
 
Brugen af skabeloner spiller en væsentlig rolle for ensartethed i sagsbehandlingen, men visitator 2 
er også godt klar over, at sproget i brevene kan blive bedre: 
"Der er rigtig meget fokus på, at det bliver gjort på den rigtige og ordentlige måde. Øh, og så kan 
det godt være, at vi, jeg tror bestemt godt, at vi kan blive endnu bedre til at skrive i et brugervenligt 
sprog" (V2-B40). 
 
Visitator 1 mener derimod, at første afgørelse er god nok: "Jeg tror jeg ville havde gjort det på 
samme måde igen (brevet), jeg kan se at der nok lige er noget, der jeg ville rettet og havde trukket 
det op. Jo, og så det at jeg lægger vægt på, hvad kan du selv. Det kan godt være, at hvis jeg sad og 
arbejdede lidt mere med det, man kan jo blive ved med sådan en afgørelse, at jeg ville rykke rundt 
på noget eller sådan." (V1-B30). 
 
Ved et andet hjemmebesøg, som opfølgning på en klage, er det en ny visitator, der besøger 
borgeren. Det sikrer ensartethed og objektiv vurdering. Begge visitatorer vurderer, at de i besøget 
godt kan have overset noget (V1-B13 samt V2-B28), og de er enige om, at når de modtager en 
klage med nye oplysninger, så skal borgeren besøges igen, for at sikre objektivitet og at afgørelsen 
ikke er truffet på et uoplyst grundlag.     
 
At gøre sig umage 
En del af det at gøre sig umage for visitatorerne er "at gå væk fra alt det der lovsprog, og gå over til 
almindeligt borgersprog" (V2-B3).  
 
At gøre sig umage er også at skabe en god kontakt i mødet med borgeren "Så prøver jeg med det 
samme at skabe god kontakt med borgeren" (V1-B15). "Det er en hårfin balance at være 
myndighedsperson, men så samtidig at man er et pænt og venligt menneske" (V1-B16). 
 
Ifølge Schultz kan vi, når vi følger vores naturlige indstilling, stole på vores erfaringer, og vi kan 
umiddelbart foregribe det, der skal ske uden at tvivle på hvert et skridt, vi tager, og uden at tvivle på 
resultaterne af det, vi gør (Bech-Jørgensen 2005:9). 
 
Det er, hvad visitator gør i besøget. Hun følger sin mangeårige erfaring i vurderingen af borgerens 
formåen og i vejledningen til borgeren omkring omstrukturering af huslige opgaver. Hun er sikker i 
sin forståelse af borgere generelt, og hun nedskriver det sete og det hørte i mødet med borgeren. 
Hun vurderer, konkluderer og kan i den sammenhæng være blind for nye input eller overset, ikke 
hørt alt som borgeren fortalte. (V2-B28).  
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At gøre sig umage er for visitator også at oplyse borgeren om sin ret i et demokratisk samfund, dvs. 
at man kan klage over en afgørelse. Derfor afslutter Visitator 1 altid sine besøg med at sige: "at du 
altid er velkommen til at klage. Altså, at der bliver lavet en afgørelse på det her, at du får et brev og 
der er klagevejledning med, som du er velkommen til at bruge, hvis det ikke bliver som du ønsker 
det." (V1-B18). 
 
Et besøg af en visitator fra kommunen vil ofte være forbundet med usikkerhed for borgeren. Får jeg 
nu den hjælp, jeg gerne vil have? Tvivl opstår og forsvar af egen levevis vil være på spil, men der er 
også håb om hjælp. Når nu så mange elementer er på spil i mødet mellem visitator og borgere, så 
fordrer det, at visitator er en reflekteret menneskekender, der kan sikre, at magt-niveauet ikke tager 
overhånd. Det vender vi tilbage til i kapitel 5. 
Forberedelse kan have en bagside 
Visitator gør sig generelt umage ved at tjekke op på tidligere funktionsvurderinger og afgørelser 
forud for besøget. Hun er opmærksom på, at med forberedelsen følger en risiko for at være 
forudindtaget, og har derfor fokus på at være åben overfor nye indtryk og input under 
hjemmebesøget, "Vi prøver at forberede os så godt som vi kan, så vi ved så meget som vi nu kan 
inden, og der kan vi sagtens begynde at danne os et billede af” og samtidig være åben overfor alt 
ting, når man kommer" (V2-B14). Hun kommer dog uforberedt til hjemmebesøget hos borgeren, 
idet der ikke findes tidligere funktionsvurderinger på hende. 
 
Er borgeren bedre stillet, når visitator ikke er forberedt på forhånd? Ud fra begrebet om livsverden 
kunne det tyde på det: "Vi kan udøve epoché over for vores forudfattede meninger og teorier, dvs. vi 
kan sætte dem i parentes, for gennem den refleksive indstilling at give en forudsætningsløse 
beskrivelse af det, vi har erfaret" (Bech-Jørgensen 2005:9).  
Ikke dermed sagt, at deres horisonter ville mødes, da visitator stadig har sine egen horisont som 
udsyn.   
 
Mangel på overblik eller frygt for konfrontation? 
… ”Og når man kommer tilbage og sidder og får hele overblikket, så er der alligevel nogle ting, 
der ændrer sig lidt igen. Så derfor siger vi også altid stort set altid til borgerne, at vi går tilbage på 
kontoret og kigger på det og så får de en afgørelse” (V2-B15). 
 
Dette er en væsentlig oplysning fra vores interview, fordi borgerne kun får et klart svar under 
besøget på deres ansøgninger, når de får et ja. Vi har to forklaringer på denne iagttagelse. Enten har 
visitator ikke lyst til konfrontationen med borgerens reaktion på stedet, og hun har måske også 
svært ved at forklare sig, hvorved det er lettere at flygte over i skriftlig form. Alternativt kan det 
tolkes som, at visitator først vil være helt sikker på, at alle forhold er taget i betragtning og dermed 
bearbejde det grundigere på kontoret, for at sikre borgerens retskrav.  
 
I interviewet med visitator 1 understøttes forklaringen om grundighed, som hænger godt sammen 
med Toulmins argumentationsmodel: 
"(P) Når vi er ude i et hjem siger vi ikke derude, at det ender med et afslag. (B) Det gør vi ikke fordi 
borgeren har et retskrav og (H) det jo ikke altid, at du kan undersøge den (retskravet) ordentligt 
bare ved at sidde derude. (R) Men nu kigger jeg lige på det. Det kan være, der dukker noget op, som 
jeg ikke har været opmærksom på. Der er også nogle gange man har brug for at tænke sig om, det 
som vi tit snakker om er, at det er ikke altid man kan, man har nogle gange brug for at sparre med 
en kollega. Hvordan situationen er, skal det være 83a eller jeg ved ikke lige, sådan bruger vi 
hinanden meget. (S) Selvfølgelig gør jeg det nogle gange, men jeg kan ikke huske, at jeg har sagt, at 
det bliver et rent afslag." (V1-B13) 
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Kunne proceduren med fordel ændres, så åbenlyse afslag gives derude sammen med begrundelsen? 
På den måde kan misforståelser fra begge parter forhåbentligt ryddes af vejen med det samme.   
 
Er det relevant med en second opinion?  
Visitator 1 vurderer, at der skal laves en second opinion, fordi nye oplysninger kommer frem i 
forbindelse med borgerens klage (V1-B11). Visitator 1 gør sig ekstra umage og tager et nyt værktøj 
i brug, som de har lært lidt om: "Jeg tror jeg vil prøve at ringe til hende, det er også fordi vi har 
arbejdet noget med, der hedder styrket borgerdialog" (V1-B12). "Ja, altså også dialogen i det, 
netop at det der med at få borgeren til selv at fortælle, og sådan noget" (V1 -B12).  
 
"Der var nogle ting, hun mente at den svimmelhed var værre end jeg havde beskrevet det. Og så 
tænkte jeg, at det må vi jo undersøge, og så tog V2 derud (V1-B13). Jeg vil næsten heller tage 
sådan en second opinion og så være sikker på, at borgeren er ordentlig hørt, at vi har belyst sagen 
godt nok" (V1-B13). 
 
Visitatorerne har fokus på, at tvivlen skal komme borgeren til gode, og at intet er overset ved det 
første besøg. Det er et meget sympatisk hensyn at tage, men virker det efter hensigten? Kommer det 
borgeren til gode? Ved udsigt til et nyt hjemmebesøg er der også nyt håb om tilsagn. 
 
Kunne kommunen stille mere skarpt på, hvornår, der skal en second opinion til? Hvis visitator 
havde spurgt mere grundigt ind til de nye oplysninger om svimmelhed ved telefonsamtalen, der 
fulgte efter klagen, kunne borgeren måske have valgt at frafalde klagen, eller afslaget kunne være 
sendt uden hjemmebesøg. 
 
Visitator 2 er selv inde på, at en bedre forståelse i telefonsamtalen kan føre til frafald af klage, og at 
kommunikationen kan gå galt begge veje: 
"dels hvis man kan tænke, at der er noget borgeren ikke helt har forstået, hvis det fremgår, at der er 
noget borgeren ikke helt har forstået, sådan som det er blevet skrevet eller sagt og man tænker, man 
kan opnå en forståelse og måske at klagen kan blive frafaldet." (V2-B28). 
 
4.2 Borgerens livsverden 
Undertemaer i borgerens livsverden:  
 At blive hørt og forstået og blive behandlet ordentligt (reaktion på brev til Ankestyrelsen). 
 At være et ordentlig og ærligt menneske (der kun beder om hjælp, når det virkelig er 
nødvendigt). 
 At være berettiget til hjælp (nu er det min tur til at få hjælp). 
 
Nu må det være min tur til at få hjælp-temaet: "Jeg synes osse det vil være rimeligt, at jeg fik mit 
vasketøj båret ned. Jeg bor på 2. sal, som jeg siger, der er 46 trin, og så skal jeg hen i en anden 
blok. Nå, men skidt, det kan jeg jo så selv gøre. Men det synes jeg er rimeligt" (B-B19). 
 
Det er vigtigt for borgeren, at hun ikke gør sig mere syg, end hun selv føler, hun er. "Og jeg er jo 
ikke nogen årsunge mere, vel. Og de siger jeg færdes udmærket. Jeg går ikke med stok. Nej, jeg 
kunne jo have en stok og have haltet rundt omkring, men det er ikke mig ... nej. Nogen vil nok mene, 
at jeg er for ærlig, men for ærlig, det kan man vel ikke være? " (B-B11). 
 
De fleste mennesker gør meget for at fremstår, som det bedste af sig selv i mødet med andre og 
særligt i mødet med fremmede. Besøget fra kommunen er ikke en normal begivenhed i borgerens 
livsverden. "Jeg har jo aldrig bedt om det før. Det er fordi jeg er svimmel, at jeg har bedt om det." 
(B-B13). 
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Hvordan kan visitators og borgers horisonter mødes?  
Hvis kommunikationen mellem borgeren og visitatorerne skal fungere, så borgeren føler sig hørt og 
forstået, skal der skabes kontakt med en sammensmeltning af deres horisonter (Dahl 1993:22). 
Visitatorernes relevanshorisonter er ikke særligt fleksible, idet de har lovgivning og afdelingens 
rammer, der skal overholdes. Derudover er hun som tidligere beskrevet en del af trekantsdrama som 
systemrepræsentant.  
 
Er der berøringsflader mellem de 3 temaer i visitators livsverden? 
Hvordan kan der skabes kontakt mellem borger og visitator ift. de 3 undertemaer i visitators 
livsverden at: holde sig inden for Servicelovens rammer, levere ensartet sagsbehandling og gøre sig 
umage. Borgeren vil sandsynligvis kunne forstå, hvorfor visitatorerne har fokus på ensartet 
sagsbehandling, og selv være interesseret i at kunne få den samme hjælp, som venner og bekendte i 
samme situation. Det vil være et tema i borgerens horisontstruktur, at få den samme hjælp som 
andre, men ikke have fortolkningsrelevans for borgeren, hvis ikke borgeren først har oplevet, at 
visitatorerne gør sig umage. Det er sandsynligt, at borgeren vil ønske den ansøgte rengøring, da hun 
oplever sig lige så berettiget som andre i hendes omgangskreds "For jeg synes at det er berettiget, 
at jeg får hjælp. Jeg har jo aldrig bedt om det før". (B-B13).  
 
Inden for Servicelovens rammer er visitator-temaet, der kortvarigt berører borgerens 
erfaringshorisont: "Jeg ved, at der er nogen der får det, og hvorfor skulle jeg så ikke ha det. Men 
det er da rigtig, at hvis ikke jeg er berettiget til det, så skal jeg jo ikke ha det. Det synes jeg, jeg er 
nu"(B-B19). Det bliver dog hurtigt erstattet af et "nu må det være min tur til at få hjælp"-tema med 
stor motivationsrelevans, som beskrevet tidligere i kapitlet.  
 
Opfattelsen af at gøre sig umage er ikke noget borger synes, hun oplever hos visitatorerne. Hvilket 
hun formidler til sin omgangskreds: "Jeg kan ikke begribe det. Jeg kan simpelthen ikke begribe det. 
Og hvis jeg si’r det til nogen, så si’r de: 'Hvad sir du, hvad sir du, jamen, det kan ikke passe', siger 
de så. Der er ingen, der kan forstå det, det kan jeg da heller ikke. …" (B-B9). 
 
Hvis borgeren ud af samtalerne med visitatorerne og ud af brevene følte, at hun var blevet set, hørt 
og forstået så kunne der muligvis være skabt grundlag for, at borgeren havde fået temaet, inden for 
Servicelovens rammer, ind i en horisontstruktur. Måske borgeren var gået skridtet videre til at 
fortolke relevansen af temaet relateret til en større kontekst, og med det mener vi 
velfærdssamfundet. 
 
Er der berøringsflader mellem de 3 temaer i borgers livsverden? 
Borgerens vurdering af sin hverdag bør gengives nøjagtigt og læses op i forbindelse med besøget. 
Det er vores indtryk, at visitator kun læser brudstykker op (V1-B17), mens visitator 2 slet ikke 
læser noget op (V2-B20/21). Når visitator læser op af det skrevne, kan der allerede under besøget 
afklares uoverensstemmelser. På den måde undgår borgeren at modtage afslag med uforståelige 
eller urigtige oplysninger. Det fremgår flere steder i interviewet med borgeren, at denne ikke føler 
sig hørt og forstået (B-B1, 4). Hun føler sig indigneret over den manglende forståelse og de urigtige 
oplysninger om hendes svimmelhed og funktionsniveau.  
 
Med afsæt i Dervins Sense-Making model bør visitator under sit besøg og i udfyldelsen af 
dokumentet om borgerens hverdag benytte sig af step-by-step metoden (Dervin 2003:223). Fra 
lyder det Karsten Pedersen (Pedersen 2012:42): "Og det som er opgaven når vi skal kommunikere 
med borgerne, er at finde ud af hvordan den enkelte borger skaber orden i kaos. Dervins metode er 
at tale med repræsentanter fra målgruppen og at bede dem om at fortælle hvad de gjorde i en 
bestemt situation". Hvilket vi mener, underbygger metoden som gangbar også for visitatorer ved 
deres møde med borgeren.    
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4.3 Opsummering 
Når vi ud fra vores case ser på potentielle berøringsflader mellem visitatorernes livsverden og 
borgerens livsverden, kan vi konkludere, at gøre sig umage er et tema hos visitatorerne, som har 
fælles horisont med borgerens at blive hørt, forstået og blive behandlet ordentligt, idet opfyldelsen 
af det første tema er en forudsætning for det sidste. Vi må derfor holde fokus på, hvad der kan 
bidrage til at visitator kan opnå, at borgerne oplever, at de bliver hørt og forstået. Dette vil vi 
komme med forslag til i kap. 7 om perspektivering.  
 
Når man kommunikerer ud fra en magtposition, hvor man bestemmer over andre, kan det være en 
god idé at gøre magtsituationen så usynlig som muligt. Begge visitatorer forsøger at skabe en god 
relation til borgeren, men vi har ikke belæg for at sige, at de forsøger at højne deres troværdighed 
over for borgeren ved at italesætte asymmetrien som en del af kommunikationssituationen.  
 
Borgeren inviterer en fremmed ind i sin private livsverden og oplever sig ikke hørt eller forstået. 
Det, borgeren betragter som selvfølgeligheder, ubestridelig sandhed og logik fx. i forhold til alder 
og formåen, bliver ikke anerkendt i visitators livsverden. Borgeren oplever sig misforstået og 
indigneret i mødet mellem de to livsverdener. Visitator oplever, at hun gør alt for at skabe en god 
dialog, men hendes mission er at indhente oplysninger, som skal danne grundlaget for en juridisk 
gyldig afgørelse.  
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5. Ret og rimeligt 
I dette kapitel bruger vi Leif Becker Jensens model Trekantdramaet, (se figur 2, side 14) som er 
beskrevet i kapitel 3, til at forklare kompleksiteten i kommunikationen i vores case. Vi kommer ind 
på de forforståelser, som parterne har samt, hvordan visitator har indhentet sin viden om borgeren. 
Vi afslutter kapitlet med at beskrive magtforholdet mellem de to parter.  
 
5.1 Forforståelser skal kunne udfordres 
Visitator har et professionelt formål med mødet, nemlig at indhente information, så hun kan 
dokumentere sin vurdering og afgørelse. Visitator har en forforståelse af, hvordan det første møde 
hos borgeren skal forløbe. Vi forstår ligesom Nordentoft og Olesen (2014) begrebet forforståelse 
som " … et centralt begreb i fænomenologien, hvor man antager, at forudsætningen for enhver 
forståelse er en forforståelse. Heri ligger, at vi forholder os til andre ud fra en forventning om, 
hvordan de vil agere. Bekræftes vores forventning, så fortsætter vi, som vi plejer. Forstyrres vores 
forventning, så vil vi prøve at skabe en mening i situationen" (Nordentoft og Olesen 2014:107).  
 
Når forståelser, baseret på individuelle forforståelser, ikke stemmer overens, opstår de 
forståelseskonflikter, der giver dissonans i kommunikationen fx som i vores case mellem borger og 
myndighed. 
 
Ud fra visitators forforståelse om borgeren, baseret på hendes erfaring, vurderer hun borgeren, 
borgerens lejlighed, påklædning og fysiske fremtoning. Forforståelsen kommer til udtryk i, hvordan 
de første minutter går i mødet mellem borger og visitator. Visitator fortæller:  
"Jeg kan godt huske hvordan hendes hjem så ud da jeg kom ind, jo jeg kan godt lidt, for jeg synes jo 
hun sprang temmeligt frisk rundt, det lagde jeg mærke til, der var overhoved ingen begrænsninger 
[som hun ellers havde forventet, red.] da hun kom og åbnede døren" (V1-B17). Visitators 
forforståelse har allerede i de første sekunder fortalt hende, hvilken person hun står over for. Hvad 
der senere sker under besøget vil blive tolket ud fra denne forforståelse. Funktionsskemaets 
formuleringer og eksistens er i sig selv en forforståelse for visitatoren.  
Forstyrrelsen, som Nordentoft og Olesen kalder det, som skal gøre, at vi prøver at skabe en mening 
i situationen er, at borgeren fortæller visitator, at hun har problemer med rengøringen. At hun er 
svimmel og ikke kan stå på stigen. Men det har i situationen ikke været så kraftig en forstyrrelse for 
visitator, for hun ændre ikke mening om borgeren. Visitatoren har dermed ikke haft brug for at 
skabe en ny mening i situationen.  
På den ene side må visitator nødvendigvis fortolke borgerens behov ud fra sin egen forforståelse, 
men på den anden side, skal hendes egen professionalisme, korrigere fortolkningen, så hun sikrer en 
objektiv og sand erkendelse af, hvad borgerens behov er (Jensen 2004:29). Leif Becker Jensen 
skriver: Ud fra hvilke kriterier kan vi afgøre om din fortolkning af virkeligheden er mere sand end 
min - og omvendt? og vi er enige med Jensen i, at det er et grundlæggende vilkår for den 
menneskelige erkendelse. Professionalisme forstår vi i denne sammenhæng som betinget af evnen 
til at skabe nye meninger på baggrund af forstyrrelse af forventninger.   
I afslag nr. 2 er der et eksempel på, hvordan det for systemet har et tidsperspektiv, og for borgeren 
har et helt andet. Kommunen skriver, at borgeren kan udsætte sin grundige rengøring til en periode, 
hvor hun ikke mere er præget af svimmelhed, fordi det i systemets perspektiv er en relativ kort 
periode hun har været svimmel (siden september 2015 og til brevet skrives i november 2015). 
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Borgeren formulerer det som om hun altid er svimmel og har været det igennem længere tid. Det er 
en konflikt mellem forskellige tidsperspektiver. 
Der er samtidig en konflikt mellem kommunens kvalitetsstandard for personlig pleje og borgers 
forventning. Borgerens forforståelse er, at hun har ret til at få offentlig hjælp til at få tørret sine 
skabe af, fordi hun aldrig har bedt om hjælp, trods kroniske lidelser. Hun begrunder det med, at hun 
har arbejdet et langt liv, betalt skat og aldrig fået nogen form for hjælp. 
5.2 Borgerens oplevelse af manglende mening af situationen 
Som professionel har man en forpligtelse til at være opmærksom på, hvordan samtalepartneren 
opfatter det, man er sammen om. Konteksten skal være klar for begge parter. Det vil sige, at borger 
og visitator skal have samme forståelse af, hvad der skal tales om, og hvordan samtalen skal foregå 
(Nordentoft & Olesen 2014:106). Det har betydning for borgeren, at visitator forstår hvad borgerens 
behov er. For hvordan skal borger ellers føle sig set, hørt og forstået, i forhold til det at få gjort rent 
oven på skabene. Når det ikke er tilfældet, kan borgeren opleve manglende mening af situationen og 
så er det, at forståelseskonflikten mellem borger og visitator opstår og optrappes. 
Borgeren møder visitatoren med sin egen forforståelse. Hun har erkendt, at hun ikke længere kan 
gøre rent øverst på sine skabe, fordi hun er svimmel. Det har ikke været noget problem før, men nu 
har hun erkendt, at hun ikke længere kan stå på en stige. Efter at hun har fået udskiftet sine vinduer, 
har støvet lagt sig på toppen af hendes skabe, og dem vil hun gerne have støvet af. 
 
Vi ved ikke præcist hvordan samtalen mellem visitator og borger har fundet sted, men kan danne os 
en mening om det ud fra svarene i interviewene. De peger i retning af, at visitator har spurgt i 
relation til funktionsskemaet, som er udgangspunkt for scoring af borgerens behov, og at borgeren 
har afgivet de oplysninger, som skemaet kræver svar på (V1-B17, V2-B19).  
 
Borgeren fortæller flere gange, at trods det, at de taler sammen under besøgene, fører det ikke til en 
forandring for borgeren i forhold til det ønske om rengøring, som hun har. Borgeren vender også sin 
sag og sin opfattelse af visitator med veninderne "ja, jeg ved ikke, hvad jeg tænker. De er jo ikke 
åndssvage. Altså, og så si’r de [veninderne, red.], de [kommunen, red.] gør det vel ikke med vilje. 
Gør de ikke? Hvorfor gør de det så? Jeg synes da, det er MÆRKELIGT - det gør jeg altså". (B-B5) 
Borgeren fortæller desuden, at hun er meget forbavset over indholdet i brevet. Hun kan ikke 
genkende indholdet og synes ikke, at det svarer til det, som hun fortalte om sig selv, da den første 
visitator var på besøg hos hende. Hun siger: "Jeg er da forbavset over at at de ikke hører efter, hvad 
jeg siger. Det er jeg MEGET forbavset over. Og at de ... Ja, jeg kan slet ikke udtrykke. Jeg ved ikke 
hvad jeg skal sige. Det er da helt UTROLIGT, at de ikke hører efter hvad man siger. Og så skriver 
de, ja jeg har jo sagt det, og så skriver de noget som ikke er rigtig, og det kan jeg ka' jeg da slet ikke 
forholde mig til" (B-B18). 
 
Det er interessant at observere, at borgeren omtaler visitatorene som de forstået som de to visitatorer 
eller som systemet/kommunen. Vi tolker det som systemet/kommunen og det forstå vi både som 
borgerens forforståelse og som hendes forståelse opstået i under og efter sagsforløbet, frem til den 
dag i marts, hvor vi er på besøg. 
 
5.3 Magtforhold og asymmetri 
Ideelt set kunne den herredømmefri samtale som formuleret af Habermas være målet. Den 
herredømmefri diskussion og tvangsfri viljesdannelse muliggøres af en række diskursetiske regler: 
Deltagerne bør tale rigtigt og sandfærdigt, de må ikke handle strategisk som i en 
forhandlingssituation, de bør forholde sig åbent, lyttende og forståelsessøgende i gensidig respekt, 
og alle må være villige til at sætte sig ind i hinandens perspektiv. Det må således ikke være 
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deltagernes magt, autoritet eller politiske ståsted der tæller, men alene argumenternes 
overbevisningskraft. (Mikkelsen 2002:260)  
I modsætning til dette ideal mener flere teoretikere (Jensen 1998, 2007); (Dervin 2003; Nordentoft 
& Olesen, 2014) , at det er urealistisk at tro at kommunikation mellem borger og myndighed i en 
offentlig kontekst kan blive herredømmefri. Magtforholdet et uomtvisteligt vilkår, og der er altid 
magt på spil, når mennesker kommunikerer (Nordentoft & Olesen, 2014:119). Derfor er det 
visitators opgave som den professionelle, at være opmærksom på det asymmetriske magtforhold der 
er i borgere visitator konstellationen og handle etisk reflekteret til den. (Mikkelsen 2002:90).  
 
Fra vores empiri (V1-B17) kan vi se, at visitator - mens hun er hos borgeren - læser nogle af de svar 
op som hun har noteret i skemaet om borgeren. Dette tolker vi som at visitator 1 er opmærksom på 
det asymmetriske magtforhold og som et eksempel på, at hun har til hensigt at handle etisk. 
Mikkelsen kalder det "Den gyldne regel" at man skifter sit eget perspektiv ud men den andens, og 
spørger sig selv: Ville jeg selv bryde mig om at blive behandlet sådan som jeg behandler den 
anden? (Mikkelsen 2015:85). 
 
Asymmetrien i relationen giver udfordringer dels for visitator, som ønsker at handle etisk samtidig 
med, at hun skal være tro mod systemet (interessekonflikt). Dels for borgeren, som har sit eget 
perspektiv, og ikke kan begribe det som bliver sagt og som sker, og som vi tolker det, har en kortere 
tidsperspektiv end kommunen (perspektivkonflikter). Mellem de to personer har vi peget på flere 
misforståelser (forståelseskonflikter). 
 
Visitator er bevidst om dilemmaet mellem de forventninger hun har til sig selv, de forventninger der 
er til hende i det offentlige system, og forventningerne til hende fra borgeren. Visitator udtrykker 
sig i generelle vendinger om, hvordan hun møder en borger i forbindelse med det første møde, ude i 
hjemmet. "Jeg siger goddag og hvem jeg er og smiler til dem". …."ligesom kan bryde isen og skabe 
en god kontakt, så gør jeg det. Ikke sådan, det er en hårfin balance at være myndighedsperson men 
så samtidig, at man er et pænt og venligt menneske". (V1-B16) 
 
5.4 Sammenfatning 
Vores vurdering er, at borgeren også er bevidst om trekantsdramaet og magtforholdene dér er, 
selvom det ikke er blevet eksplicit italesat under nogen af de to møder hos borgeren. Et eksempel, 
som vi tidligere har beskrevet, er, at borgeren siger, at hun vil skrive til borgmesteren og til 
Ankenævnet, og det viser os, at hun er bevidst om magthierarkiet i forvaltningen. Hun har også selv 
arbejdet i det offentlige og kender til systemet fra dengang.  
 
Asymmetri er et vilkår for offentlig kommunikation, fordi det er visitator, som bestrider den faglig 
viden, som sættes i spil i forhold til den afgørelse, som hun har ret og pligt til at træffe ud fra 
vurdering af borgerens funktionsniveau som foregår i en dialog med borgeren.  
 
Når visitator skal vurdere borgerens behov for hjælp, benytter hun sig af et funktionsskema. Dette 
skema kan ses som et struktureret interview, der skaber en uundværlig faglig ramme, der sikrer et 
sammenligneligt grundlag for udmålingen af hjælp. 
 
Der opstår imidlertid en interessekonflikten, fordi visitator og borger misforstår hinanden flere 
steder gennem udfyldelsen af skemaet. Vores vurdering er, at der godt kan arbejdes videre med 
denne praksis, hvis visitator gør det asymmetriske magtforhold klart. At det er kommunen, der 
bestemmer, ud fra lovgivning, kommunens kvalitetsstandarder og kommunens funktionsvurdering 
af borgeren.   
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Fra borgerens side opleves det som, at visitator ikke møder borgeren med intentionen om en 
ligeværdig dialog og et ønske om at hjælpe. Den forventning kunne visitator have italesat ved at 
beskrive rammen som asymmetrisk. For hvis den ikke var asymmetrisk men ligeværdig, så kunne 
samtalen have ført et helt andet sted hen, end visitator på forhånd har planlagt. (Nordentoft & 
Olesen, 2014:105). Og så kunne hun ikke have udført sit arbejde i henhold til retningslinjerne.  
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6. Diskussion af metode og resultater 
I udarbejdelsen af opgaven har vi har valgt at fokusere på det vi gerne vil øve os i at blive gode til. 
Det har virket fremmende for vores opgave i form af den positive energi, nysgerrighed og 
løsningsvillighed, der er lagt for dagen. Ind imellem har vi oplevet, at det har været svært for os at 
blive enige. Vi har fx oplevet, at det kan være udfordrende og ligefrem hæmmende for processen, at 
 Det valgte fagområde ligger nær på et gruppemedlemmers fagområde. 
 Vi skal præsentere vores resultater for personerne i vores case. 
 Vi er seks medlemmer i gruppen.  
 
Vi har i vores proces mødt en del dilemmaer, som vi har diskuteret. Dilemmaerne drejer sig om 
begreber som etik, magt og livsverden versus systemverden, og vi har erfaret, at alle seks mand i 
gruppen har sin egen forforståelse.  
 
Valg af case: At vores gruppe har erfaring indenfor det respektive fagområde, oplever vi både som 
fremmende og hæmmende.  Det er fremmende for vores erkendelsesproces, at vi har direkte adgang 
til viden om det område vi undersøger. Ligeledes kan det være hæmmende for erkendelses-
processen, at vi kan blive blinde for hvad det er vi undersøger.  
 
Valg af interviewpersoner: To af gruppens medlemmer interviewede borgeren og et andet medlem 
interviewede de to visitatorer. Vi valgte bevidst, at lade to ikke faglige medlemmer interview 
borgeren og lade det fagligt stærke interviewe visitatorerne. Det gjorde vi ud fra en antagelse om, at 
vi kunne nå længere ind i forståelsen af interviewpersonernes livsverden. Af transskriberingerne 
fremgår det, at det har haft den ønskede effekt, men at der også er eksempler på, at to forforståelser, 
som er tæt på hinanden kan blive til en indforståelse. Sagt på en anden måde, så er der eksempler 
på, hvor vi nærmest lægger ordene i munden på interviewpersonen. I processen med transskribering 
og meningskondensering blev vi opmærksomme på, at det desværre ødelægger sandhedsværdien af 
flere udsagn. Vi valgte derfor at se bort fra de svar, hvor empirien ikke er valid nok. Her bagefter 
har vi drøftet, om det ville have givet et andet resultat, hvis vi havde byttet. 
 
Erfaring med interviewguiden. Vi har haft mulighed for at benytte Brenda Dervins metode om 
Sense-Making og TimeLine interview.  I forhold til den erfaringsbaggrund, som gruppen besidder, 
er TimeLine interviewet svær at implementere i virkeligheden, ude hos borgeren. 
 
Erfaring med tekstanalysen: Det var svært. Svært at tilegne sig teorien og anvende metoden. Vi har 
lært meget. 
 
Erfaring fra skrivemetode: Vi har brugt Google Docs gennem hele forløbet. Det har den fordel, at 
alle kan skrive i det samme dokument. Det har samtidig den ulempe, at når man er mange der 
skriver samtidig, så springer siderne, og tekst du skrev på dagen før, er ændret. Det giver 
frustrationer og overblikket kan være svært at opretholde.  
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7. Konklusion 
Opgaven har haft sit fokus på hvad der kommunikativt går galt og hvad der går godt i et konkret 
møde mellem borger og visitatorer. Vi spurgte os selv, hvordan myndighedspersoner kan 
kommunikere for at reducere antallet af klager. Vi kunne også have spurgt om, hvilken form for 
kommunikation, der skaber værdi for borgeren i mødet med visitator. 
 
Vi vurderer, at en forbedret dialog kan ændre kommunikationen, så antallet af klager reduceres. 
Ved at forbedre dialogen bliver den etiske tilstedeværelse i mødet mere fremtrædende. Den etiske 
gensidighedsnorm også benævnt "Den gyldne regel", kan være med til at mindske den uundgåelige 
asymmetriske magtbalance. En del af visitators arbejdsopgave er at udøve et skøn. Et skøn, der skal 
respektere den andens værdighed. Visitator må gøre sig konkrete overvejelser om, hvordan hun med 
respekt for borgeren formidler sine indtryk, sit skøn og sin afgørelse, uden at ydmyge borgeren eller 
på anden vis afvige fra den universelle regel om at behandle andre som du vil behandles selv.  
 
Sproget i afgørelser er med til at sikre borgerens retssikkerhed, og derfor er det en fordel når man i 
offentlig regi arbejder i skabeloner, målrettet de forskellige afgørelser (Ankenævnet for 
Patienterstatningen sprogpolitik 2016). Man kan ikke forvente, at alle visitatorer evner skriftsprog i 
øjenhøjde, og derfor er det vigtigt, at der i institutionen er forståelse og interesse for at arbejde med 
nye skriftlige praksisser.  
 
Den ideelle visitator evner i sin skriftlige formidling både at være objektiv, imødekommende og at 
vejlede borgeren samtidig med at hun ikke bliver for personlig berørt af sagen og parterne. Hun 
skaber merværdi for borgeren uanset afgørelsens indhold.  
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8. Perspektivering  
Retrospektivt kunne det have styrket vores endelige konklusion, hvis vi havde lavet en triangulering 
med en kvantitativ undersøgelse. Heri kunne vi spørge den gruppe af borgere som klager, hvorfor 
de klager. Vi kunne med udgangspunkt i vores resultater have spurgt ind til, hvornår i sagsforløbet 
borgeren valgte at klage. Vi kunne også have spurgt de borgere som ikke klager over et afslag, 
hvorfor de accepterer afgørelsen og hvordan de forstår sproget. 
 
Små ændringer i den rigtige retning 
I forlængelse af delkonklusionen i afsnit 4.3 om hvor borgerens og visitatorernes horisonter bedst 
kan mødes foreslår vi, at kommunen afprøver nogle nye tiltag inden for den eksisterende struktur og 
politiske ramme. Det kan struktureres, så der afprøves én variabel af gangen, fx kunne visitatorerne 
i en pilotperiode følge en model, hvor hjemmebesøg gennemføres uden, at visitator forinden har 
læst sagsakter om kommunens kendskab til borgeren. Herved tager de til hjemmebesøget med en 
tilgang, der rummer en god mulighed, for at deres egne forforståelser kan parkeres og de kan få en 
god dialog med borgeren.  
 
En anden variabel som kunne afprøves, er at giver afslaget ved hjemmebesøget i stedet for 
efterfølgende i en skriftlig afgørelse. En tredje kunne være hvilke kriterier, der skal være opfyldt før 
der laves en second opinion.  
 
Efter pilotperioden må visitationen evaluere på forsøget, for at se om det har givet nye indsigter og 
en bedre kommunikation. Vi foreslår, at det afprøves, som et reelt projekt med bl.a. succeskriterier 
og effektmåling, sådan som det offentlige gennemfører andre projekter. Det vil sikre en forankring i 
organisationen.  
 
Indsamling og anvendelse af gode eksempler 
Der arbejdes bredt, på mange områder, i Danmark og i andre lande, med reel 
borgerinddragelse/dialog, for at skabe større tilfredshed, færre klager og dermed bedre 
ressourceudnyttelse. “Styrket borgerkontakt” er en af metoderne, der kommer fra Holland, men der 
findes et utal af metoder og mange konsulentfirmaer, som praktiserer, udbreder kendskab og 
udvikler metoder til borgerinddragelse.  
“Styrket borgerkontakt” bygger på elementer fra dialogisk kommunikation og konfliktløsning. 
Metoden blev afprøvet af det private konsulentfirma i 2011-2012 ved et pilotprojekt i 2 danske 
kommuner og på 2 danske sygehuse.  
 
Det kunne være interessant at gå videre med en kortlægning af gode erfaringer på området. 
Undersøge om der findes landsdækkende netværk for myndighedspersoner eventuelt gennem 
Kommunernes Landsforening, for her at udveksle gode erfaringer. 
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